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A BSTRACT 
Background: One important aspect of service quality is the fulfillment of client rights in health service which are: 
lnfonnation, Access to service, lnfonned choice, Safe service, Privacy and confidentiality, Dignity, comfort and expression 
of opinion, and Continuity of care. Methods: This study measured 114 pregnant mothers opinion regarding the fulfillment 
of that right during antenatal care service in 14 Health Centers at 4 districts and municipalities of East Java and Central 
Java provinces. Results: The results of this study found that only very few pregnant mother's who always had gotten those 
right during antenatal care service in Health Center. which is indicated the low quality of antenatal care service. Since the 
patient right was stated in Indonesian Law no. 36 year 2009 about Health. It is strongly recommended to improve knowledge 
and skill of health providers (midwives and doctors) to be able to fullfil pregnant mother right and to improve the quality of 
antenatal care service at Health Center. It is necessary to more focus to soft skills as interpersonal communication skills 
practice in midwifery and medical education. 
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ABSTRAK 
Salah satu aspek dari kualitas pelayanan kesehatan adalah terpenuhinya hak klien yang terdiri dari hak untuk 
memperoleh infonnasi ten tang jenis layanan yang diberikan, akses terhadap pelayanan, memperoleh infonnasi sehingga 
dapat memilih pelayanan yang diinginkan, keamanan, privasi dan terjamin kerahasiaan, penghargaan, kenyamanan dan 
bebas mengemukakan pendapat serta kelangsungan pelayanan rujukan. Pada penelitian ini telah dilakukan wawancara 
terhadap 114 ibu hamil di 14 Puskesmas pad a 4 kabupatenlkota di provinsi Jaw a Timur dan Jaw a Tengah, tentang pendapat 
mereka terhadap pemenuhan haknya pada pelayanan antenatal. Hasil penelitian menemukan bahwa hanya sedikif ibu 
hamil yang selalu terpenuhi haknya pada pelayanan antenatal di Puskesmas, hal ini merupakan indikasi rendahnya kualitas 
pelayanan antenatal di Puskesmas. Mengingat hak pasien pada pelayanan kesehatan telah diamanatkan dalam Undang-
undang no.36 tahun tentang kesehatan, maka sangat disarankan untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan 
provider kesehatan (bidan dan dokter) agar mampu memenuhi hak ibu hamil dan memperbaiki kualitas pelayanan antenatal 
d1 Puskesmas, dan disarankan pula untuk lebih menitik beratkan soft skills seperti keterampilan komunikasi an tar manusia 
pada pendidikan bidan dan dokter. 
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PENDAHULUAN 
Pemenuhan hak klien pada pelayanan kesehatan 
merupakan salah satu domain untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan kesehatan dengan metoda COPE 
(Client Oriented Provider Efficient) , (Engenderhealth , 
2003). Dalam COPE ada 7 (tujuh) hak klien yang 
harus dipenuhi dan 3 (tiga) kebutuhan provider yang 
harus tersedia supaya dapat memberikan pelayanan 
efisien dan fokus pada pelanggan dan client flow 
analysis. Adapun 7 (tujuh) hak klien yang harus 
dipenuhi tersebut termasuk aspek responsiveness 
yaitu : 1) Information, 2) Access to service , 
3) Informed choice, 4) Safe service, 5) Privacy and 
confidentiality, 6) Dignity, comfort and expression of 
opinion, 7) Continuity of care: Tiga kebutuhan Provider 
adalah: 1) Facilitative supervision and management, 
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